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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Pengantar Penelitian 
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Lampiran 2 Kartu Bimbingan 
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Lampiran 3 Surat Balasan Penelitian 
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Lampiran 4 Kuesioner 

Bersama ini saya mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Studi 

Manajemen, Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya yang bernama : 

Nama : Andre Agung Pratama 

NIM : 1212000315 

Saat ini saya sedang menyelesaikan tugas akhir dengan penelitian yang 

berjudul “PENGARUH PENERAPAN TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA AYAM GORENG 

NELONGSO DI SURABAYA TIMUR. ” Untuk mendukung penelitan ini 

diperlukan pendapat dari Saudara/Saudari dengan mengisi kuisioner dibawah ini. 

Terima kasih. 

A. Data Umum Responden 

1. Nama   : 

 

2. Jenis Kelamin  :         Perempuan       Laki-

Laki 

 

 

3. Usia   :       <17                            17-26  

 

      26>    

  

B. Petunjuk Pengisian 

Pilih salah satu jawaban yang telah disediakan dengan memberi tanda 

cheklish (✓) pada kolom yang tersedia. Pertanyaan yang duajukan berkaitan dengan 

proses produksi, dan pelayanan jasa. Adapun keterangan pilihan jawaban yang 

tersedia sebagai berikut :      

 SS : Sangat Setuju(5) 

 S   : Setuju(4) 

 N  : Netral(3) 

 TS: Tidak Setuju(2) 

STS: Sangat Tidak Setuju(1) 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

Fokus pada Pelanggan(X1) 

1. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

menunjukkan interaksi yang ramah 
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dengan pelanggan saat proses 

pembayaran di kasir. 

2. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

berinteraksi dengan professional dan 

ceria. 

     

3. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

memberikan informasi dengan interaksi 

yang jelas dan ramah 

     

4. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

menunjukkan respons yang cepat dan 

ramah saat ada pertanyaan dari pelanggan 

     

 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

Obsesi terhadap Kualitas (X2) 

1. Karyawan Ayam Goreng Nelongso selalu 

menyambut dengan ramah dan sopan. 

     

2. Sajian produk yang dihidangkan oleh 

Ayam Goreng Nelongso memiliki 

tampilan yang menarik dan menggugah 

selera. 

     

3. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

bersikap sabar dan perhatian dalam 

memenuhi keinginan atau permintaan 

khusus pelanggan. 

     

4. Tempat parkir yang memadai di Ayam 

Goreng Nelongso membuat kunjungan 

saya menjadi lebih nyaman. 

     

5. Rasa produk yang disajikan oleh Ayam 

Goreng Nelongso memiliki ciri khas yang 

membedakannya dari tempat lain. 

     

6. Saya yakin bahwa Ayam Goreng 

Nelongso menjaga kebersihan produk 

mereka dengan standar yang tinggi. 
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No. Pertanyaan SS S N TS STS 

Kerjasama Tim (X3) 

1. Setiap kali saya bertanya pada karyawan 

Ayam Goreng Nelongso, respons mereka 

selalu seragam. Contoh, ketika saya tanya 

tentang menu baru atau promosi, jawaban 

dari setiap karyawan tetap konsisten. 

     

2. Kerjasama antar karyawan terlihat jelas 

dalam pelayanan Ayam Goreng Nelongso, 

memastikan pelayanan yang efisien dan 

berkualitas tinggi. 

     

3. Karyawan Ayam Goreng Nelongso 

menunjukkan tanggung jawab terhadap 

pekerjaan masing-masing 

     

4. Terdapat kerjasama yang efektif antara 

karyawan Ayam Goreng Nelongso, 

terutama dalam menyajikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

     

5. Saya merasakan adanya keakraban antara 

karyawan Ayam Goreng Nelongso 

     

 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

Perbaikan Berkesinambungan (X4) 

1. Ayam Goreng Nelongso menindaklanjuti 

keluhan atau masukan yang disampaikan 

pelanggan. 

     

2. Kelengkapan fasilitas di Ayam Goreng 

Nelongso mencakup ruang tunggu, toilet 

yang terawat, dan wifi, memastikan 

kenyamanan dan kebutuhan pelanggan 

terpenuhi dengan baik. 

     

3. Ayam Goreng Nelongso memastikan 

kepuasan pelanggan dengan menyediakan 

fasilitas pengaduan yang dapat diakses 

     

4. Ayam Goreng Nelongso memberikan 

kemudahan kepada pelanggan untuk 

menyampaikan keluhan dengan fasilitas 
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pengaduan yang sederhana dan mudah 

diakses. 

 

 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Saya merasa puas setelah membeli 

produk dari Ayam Goreng Nelongso. 

     

2. Ayam Goreng Nelongso memberikan 

kepuasan karena harga yang ramah di 

kantong. 

     

3. Saya merasa puas dengan perhatian dan 

pelayanan yang diberikan oleh Ayam 

Goreng Nelongso selama kunjungan saya. 

     

4. Cita rasa jenis makanan dan minuman 

yang disajikan oleh Ayam Goreng 

Nelongso selalu memuaskan selera saya. 

     

5. Saya merasa sangat puas dengan variasi 

jenis makanan dan minuman di Ayam 

Goreng Nelongso. Pilihan yang beragam 

selalu memenuhi selera saya. 

     

 

Lampiran 5 Daftar responden 

Sepdany Raihan Susanto L 17-25 

sella mitha P 17-25 

Anisa P 17-25 

Abdurrahman Muqit  L 17-25 

fifi P 17-25 

Mohammad Ali Haidar L 17-25 

Rochmah  P 17-25 
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Lailatul Ikhsanti P 17-25 

RB. Moch. Tahta Pangestu L 17-25 

Yuli Indra Aditia  L 17-25 

Yudhir Irzak Firdaus L 26-35 

azzahra P 17-25 

Dwi P <17 

Noviana suherman P 17-25 

zilmi P 17-25 

Mahendra Dwi Pramana L 17-25 

Junaidi Firdaus L 17-25 

Bagas santoso  L 26-35 

Exsata Khusnul  L 17-25 

Wirya L 17-25 

Fardhan Falah  L 17-25 

Rangga Dwi Darmawan L 17-25 

Ilham. A L 17-25 

Hanifah P 26-35 

Sahrawi Musa Trimurti Amirullah L 17-25 

Elang Duta L 17-25 

Arvindo Mahesyah Putra  L 17-25 

Gema P A L 17-25 

ina P 26-35 
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Fathian L 26-35 

Intan Dwi Isma P 17-25 

Dandi Rio L 26-35 

Raisya Zefanya P 17-25 

Danu Utoyo Kurniawan L 17-25 

arum P 17-25 

Savina Amelia P 26-35 

Fatia Ira P P 26-35 

Hendro L 17-25 

Hasim L 17-25 

Firhin L 17-25 

Dewangga Ari L 17-25 

Muhammad alvin mardawi L 17-25 

Moh Sahid Jakfar Sodik L 26-35 

Ahmad Salman Thoriq L 17-25 

Dyo Rahman Maulana  L 17-25 

Muhammad Ilham Bayhaqqi L 17-25 

Atiq L 17-25 

Ahmad Ali Rifki  L 17-25 

Rezav habi L 17-25 

Henry Yanche Nainggolan L 17-25 
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Lampiran 6 Tabulasi data 

Fokus pada Pelanggan Total 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

3 4 4 3 14 

4 3 4 3 14 

4 4 4 5 17 

2 4 5 2 13 

5 5 5 5 20 

4 4 5 4 17 

3 5 2 2 12 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 4 4 3 14 

4 4 4 3 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 4 3 5 15 

2 2 3 3 10 

4 4 5 5 18 

4 4 3 4 15 

4 4 4 4 16 

5 5 5 4 19 

4 4 4 4 16 

4 3 4 3 14 

4 3 4 4 15 

4 4 4 3 15 

5 4 5 5 19 

3 4 4 4 15 

3 3 3 3 12 

5 4 4 5 18 

4 3 4 5 16 

3 4 5 5 17 

3 4 3 2 12 

4 4 5 5 18 

4 4 4 4 16 
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4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 

4 5 4 4 17 

4 5 5 5 19 

3 2 2 3 10 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

4 3 4 4 15 

3 3 2 3 11 

5 5 5 5 20 

5 4 5 4 18 

4 4 4 4 16 

3 3 3 3 12 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

 

Obsesi terhadap Kualitas Total 

X2 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

4 4 4 4 4 4 24 

4 3 3 3 4 3 20 

3 4 3 5 5 3 23 

3 5 3 4 2 4 21 

5 4 4 4 4 4 25 

4 5 4 3 4 4 24 

3 4 5 5 3 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 3 4 3 4 22 

2 4 4 3 4 4 21 

4 5 4 4 5 2 24 

3 4 4 4 4 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

3 4 5 3 4 5 24 

4 4 2 1 2 2 15 
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4 5 5 4 4 4 26 

2 4 4 2 2 4 18 

4 4 4 4 5 4 25 

4 4 5 5 4 5 27 

4 4 4 4 4 4 24 

4 3 4 4 3 3 21 

4 3 4 5 4 4 24 

3 3 3 5 4 3 21 

4 5 5 5 4 5 28 

3 3 4 4 4 3 21 

3 3 3 3 3 3 18 

5 5 5 3 4 5 27 

3 4 5 5 5 3 25 

4 5 5 5 5 3 27 

4 2 3 4 4 2 19 

4 5 4 5 5 4 27 

3 3 3 5 4 3 21 

5 5 5 5 5 5 30 

4 5 4 4 4 5 26 

4 4 2 5 2 2 19 

4 4 2 4 4 2 20 

3 2 2 1 2 1 11 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 5 5 5 5 5 29 

2 4 2 4 3 2 17 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 3 4 3 23 

3 4 3 4 3 4 21 

3 3 4 4 5 3 22 

4 5 4 5 4 5 27 

4 4 4 4 4 4 24 

4 3 3 3 4 4 21 

4 4 3 4 3 3 21 
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Kerjasama Tim Total 

X3 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 

5 4 4 3 3 19 

3 4 3 4 3 17 

5 4 4 4 4 21 

3 4 3 5 3 18 

4 4 4 4 4 20 

4 5 4 4 4 21 

2 3 5 4 3 17 

4 5 5 5 5 24 

5 2 4 3 4 18 

4 4 3 3 2 16 

4 3 4 4 3 18 

4 4 4 4 4 20 

4 5 5 4 5 23 

4 4 4 4 4 20 

4 4 5 3 2 18 

3 3 3 3 3 15 

4 4 4 5 5 22 

4 5 4 2 5 20 

4 5 5 4 4 22 

4 5 4 4 5 22 

4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 3 19 

4 5 5 4 5 23 

4 3 3 4 4 18 

3 3 4 4 5 19 

3 4 3 5 4 19 

3 3 3 3 3 15 

5 5 5 5 5 25 

4 4 4 3 4 19 

3 4 4 5 3 19 

3 3 3 3 3 15 

3 3 5 5 4 20 

4 4 4 4 4 20 

4 5 4 5 4 22 

4 5 5 4 4 22 
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4 5 4 5 4 22 

4 5 5 4 4 22 

3 3 4 4 3 17 

5 3 4 3 4 19 

5 5 5 5 5 25 

4 3 4 2 4 17 

4 4 3 4 3 18 

4 4 4 4 4 20 

5 4 4 5 4 22 

4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 4 19 

4 4 4 4 4 20 

4 4 4 5 5 22 

3 4 4 3 3 17 

3 4 4 4 4 19 

 

Perbaikan Kesinambungan Total 

X4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 

3 3 3 4 13 

4 5 4 4 17 

5 3 3 3 14 

3 2 4 2 11 

4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 

4 4 4 3 15 

3 4 3 4 14 

4 3 5 4 16 

4 3 3 2 12 

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 15 

5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 

4 4 4 3 15 

2 4 4 2 12 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 
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4 5 5 4 18 

4 5 4 5 18 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 

4 4 3 3 14 

4 3 5 4 16 

4 2 4 5 15 

3 2 3 3 11 

3 3 3 3 12 

5 3 5 5 18 

5 4 3 3 15 

5 4 4 4 17 

4 2 3 3 12 

4 5 4 5 18 

4 4 4 4 16 

5 4 5 4 18 

4 4 4 5 17 

2 2 5 4 13 

4 2 4 5 15 

3 1 3 3 10 

4 4 3 5 16 

5 5 5 5 20 

2 2 4 3 11 

2 1 1 3 7 

4 4 4 4 16 

4 5 4 5 18 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 5 4 5 18 

4 5 5 5 19 

3 4 2 2 11 

4 4 4 4 16 

 

Kepuasan Pelanggan 
Total Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

4 3 4 4 3 18 
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5 5 5 4 4 23 

5 5 4 4 4 22 

3 2 4 3 2 14 

5 5 5 5 5 25 

5 4 4 4 5 22 

4 3 5 4 2 18 

4 4 4 4 4 20 

5 4 5 3 4 21 

4 4 4 4 4 20 

5 5 3 5 4 22 

4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 25 

5 5 4 5 5 24 

5 4 4 5 4 22 

2 4 2 3 3 14 

5 5 5 4 4 23 

4 4 2 4 2 16 

4 5 5 4 4 22 

5 5 4 4 4 22 

4 4 4 4 4 20 

4 4 3 4 4 19 

4 5 4 4 4 21 

5 5 4 4 3 21 

5 5 5 5 5 25 

4 3 4 5 5 21 

3 3 3 3 3 15 

5 5 5 5 5 25 

4 5 4 5 5 23 

5 5 5 5 5 25 

3 4 2 4 3 16 

4 5 4 4 5 22 

4 5 5 5 4 23 

5 4 5 4 5 23 

4 5 4 5 5 23 

4 5 4 4 5 22 

4 5 4 4 5 22 

2 3 2 2 3 12 
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3 3 3 4 5 18 

5 5 5 5 5 25 

3 3 3 3 4 16 

3 2 2 1 1 9 

4 4 4 4 4 20 

4 5 4 5 5 23 

4 4 4 3 3 18 

4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 4 19 

4 4 4 4 5 21 

4 4 4 4 4 20 

 

Lampiran 7 Uji validitas 

Variabel (X1) 
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Variabel (X2) 

 

Variabel (X3) 
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Variabel (X4) 

 

Variabel (Y) 
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Lampiran 8 Uji reabilitas 

Variabel (X1) 

 

Variabel (X2) 

 

Variabel (X3) 

 

Variabel (X4) 

 

Variabel (Y) 
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Lampiran 9 Uji Normalitas 
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Lampiran 10 Uji Multikolinieritas 

 

Lampiran 11 Uji Heteroskedastisitas 

 

Lampiran 12 Uji Regresi Linier Berganda 
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Lampiran 13 Uji t 

 

 

Lampiran 14 Uji F 

 

Lampiran 15 Koefisien Determinasi (R2) 
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Lampiran 16 Hasi Plagiasi Turnitin 
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Lampiran 17 Dokumentasi Pengambilan Kuisioner 

               

 

              

 


